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Terciptanya loyalitas pelanggan disebabkan karena pelanggan merasa puas 
atas kerjasama dan pemberian pelayanan yang terbaik oleh perusahaan. Faktor 
lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah hubungan baik yang 
dibangun oleh perusahaan dengan cara menjalin komunikasi yang baik dengan 
pelanggan. Dengan pelayanan dan komunikasi yang baik, mengakibatkan 
kepuasan pelanggan dan secara tidak langsung akan menciptakan loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer relationship 
management terhadap loyalitas pelanggan CV. Karya Mandiri Surabaya. 
Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan minimal 3 
kali transaksi pada CV.Karya Mandiri Surabaya yang berjumlah 30 orang. 
Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana dan uji t. 
Dari  hasil uji t dapat diketahui bahwa customer relationship management 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini berarti 
mendukung hipotesis yang diajukan bahwa diduga customer relationship 
management mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
CV. Karya Mandiri Surabaya. CV. Karya Mandiri Surabaya sebaiknya 
memperhatikan customer relationship management karena dari hasil penelitian 
terbukti customer relationship management berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan 
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ABSTRACT 
  
 
The customer loyalty is created when the customers‟ feel satisfactory 
with the cooperation and the best service which is given by the company. Other 
factors influence the customer‟s loyalty is good relation which is built by the 
company through a good communication. By having a good communication, it 
causes customers‟ satisfaction and indirectly creates the customer‟s loyalty to 
the company. 
The purpose of this research is to find out the influence of customer 
relationship management to the customer‟s loyalty at CV. Karya Mandiri 
Surabaya. The respondent in this research are the customers‟ who made at least 
3 transactions at CV. Karya Mandiri Surabaya and the total number of 
respondents are 30 people. The analysis technique is using simple linear 
regressions and t test. 
From the t test result shows that customer relationship management has 
significant influence to the customer‟s loyalty. It means that this research is 
supporting the hypothesis observed that it is expected the customer relationship 
management has significant influence to the customer‟s loyalty at CV. Karya 
Mandiri Surabaya. CV. Karya Mandiri Surabaya should give more attention to 
the customer relationship management since from the research result it is proven 
that customer relationship management has an influence to the customer‟s 
loyalty. 
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